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Ayuntamiento de Paiporta
Edicto del Ayuntamiento de Paiporta sobre aprobacion
definitiva del Reglamento Interno de Funcionamiento de
la Oficina Integral de Atencion al Ciudadano “UNICA”.

EDICTO
No habiéndose formulado reclamaciones durante el tramite de infor-
macion publica del expediente (BOP n° 300, de fecha 18.12.2010)
ha devenido definitivo el acuerdo adoptado por el Pleno de esta
Corporacion, en sesion celebrada el dia 25 de noviembre de 2010
sobre aprobacion inicial del Reglamento interno de funcionamiento
de la oficina integral de atencion al ciudadano “UNICA” que mas
abajo se publica.
Lo que se hace publico a los efectos oportunos y en cumplimiento
de lo previsto en el art®. 70.2 de la Ley 7/1985, de 2 de abril, regu-
ladora de las Bases de Régimen Local.
Contra el acuerdo de aprobacion definitiva anteriormente resefiado,
que ponen fin a la via administrativa, los interesados podran inter-
poner directamente recurso contencioso administrativo ante la sala
de lo Contencioso Administrativo del Tribunal Superior de Justicia
de la Comunidad Valenciana, en el plazo de dos meses, contados a
partir del dia siguiente al de insercion del presente edicto en el “Bo-
letin Oficial” de la Provincia, segun disponen los articulos 10.1.b) y
25.1 delaLey 29/1998, de 13 de julio, Reguladora de la Jurisdiccion
Contencioso-Administrativa.
REGLAMENTO INTERNO DE FUNCIONAMIENTO DE LA OFI-
CINA INTEGRAL DE ATENCION AL CIUDADANO “UNICA”.
TITULO I.- DISPOSICIONES GENERALES
Articulo 1.- Ambito de aplicacion
El presente Reglamento tiene como finalidad regular el régimen de
funcionamiento interno de la Oficina de Atencion al Ciudadano,
UNICA, del Ayuntamiento de Paiporta.
Articulo 2.- Ambito Subjetivo
A efectos del presente reglamento UNICA es la oficina de atencion
al ciudadano del Ayuntamiento de Paiporta, constituido como aquel
servicio municipal integral de atencion, desarrollando todas aquellas
actividades administrativas que tengan una relacion directa con el
ciudadano, en especial las de informacion y tramite o de gestion.
La misién de UNICA sera la atencion adecuada y de calidad al ciu-
dadano de Paiporta, abarcando todos aquellos asuntos y tramites que
sean aprobados para ser desarrollados por la misma.
Articulo 3.- Principios organizativos
A efectos de dar cumplimiento de la finalidad de la Oficina, esta de-
bera actuar de acuerdo con los siguientes principios organizativos:
* Integracion en un Unico punto de todas aquellas actuaciones mu-
nicipales que supongan una atencion al ciudadano de Paiporta
* El personal al servicio de la Oficina realizard sus funciones con
caracter multidisciplinar
« Calidad, eficacia y eficiencia en la prestacion y desarrollo de las
funciones
* Transparencia e informacion continua al ciudadano
* Prestacion multicanal de los servicios publicos de acuerdo con lo
previsto en articulo 7.
* Asesoramiento y atencion personalizada
Articulo 4.- Identidad
Toda gestion desarrollada a través de UNICA se establecera con los
mecanismos necesarios para permitir la identificacién de la misma
asi como garantizar la privacidad de los datos personales facilitados
al efecto.
Todas las actuaciones de UNICA estaran identificadas con los logo-
tipos aprobados por el Pleno.
En los términos que nos ocupan, UNICA constituye las siglas de
Unidad Integral de Atencion al Ciudadano o Unitat Integral D’ Atencio
al Ciutada, que permite su lectura o pronunciacion indistinta en
ambas lenguas.
Todos los documentos administrativos deberan contar con el logoti-
po o imagen de UNICA en los términos que se establezcan.
TITULO II.- AMBITO COMPETENCIAL
Articulo 5.- Competencias.
La Oficina tiene como finalidad dar cumplimiento a lo previsto en
el art®. 35 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Ju-

ridico y Procedimiento Administrativo Comin y demdas normas que
lo complementan y desarrollan.

En especial la Oficina tendra como finalidad:

* Informacion

* Registro de Entrada y Salida

* Gestion

* Tramites de resolucion inmediata

* Tramites de resolucion no inmediata

« Sistema de quejas y sugerencias

* Servicio de Cita Previa

* Primera Oficina Virtual

* Asistencia y asesoramiento al ciudadano

* Aquellas que pudieran tener encomendada

Articulo 6.- Catalogo de servicios

A efectos de determinar el &mbito material de actuacion de la Ofici-
na se utilizara el instrumento denominado Catalogo de Servicios.
Se define el Catalogo de Servicios de UNICA como aquel instru-
mento que define las materias asi como el nivel de servicio y trami-
tacion de las mismas. Este catalogo sera revisado y actualizado de
acuerdo con la planificacion que a tal efecto se desarrolle.

En cualquier caso la conveniencia o no de la inclusiéon de nuevas
materias o su desarrollo se llevara y desarrollara por cada Area de
forma conjunta con la Direccion de la Oficina, debiéndose aprobar
por la Junta de Gobierno Local.

El Catalogo de Servicios vigente en el momento de aprobacion del
presente es el aprobado por el Pleno el 30 de Septiembre de 2010.
TITULO IIL.- CANALES DE ATENCION

Articulo 7.- Tipos de Atencion

La atencion al ciudadano podra canalizarse a través de los siguientes
canales:

* Atencion Presencial

« Atencion Telematica

« Atencion Telefonica

Articulo 8.- Atencion Presencial

Se define la atencion presencial como aquella que supone la presen-
cia fisica de cualquier ciudadano en la Oficina para desarrollar
cualquier tramite, informacion o gestion.

A efectos de dicha atencion se diferenciara entre:

» Aquellos correspondientes a la gestion administrativa que funcio-
nara a través del sistema de gestor de colas.

* La correspondiente a la gestion personalizada privada y/o confi-
dencial, derivada de aquellos asuntos de las areas de Bienestar Social
y del Centro de Formacion Ocupacional, para cuya atencion sera
necesario el funcionamiento a través del sistema de cita previa.

* La realizada a través del asistente al ciudadano, correspondiente a
informacion, asesoramiento, cita previa, sistema de quejas y suge-
rencias.

Articulo 9.- Atencion Telefonica

La atencion telefonica se desarrollara a través de los nimeros 010 y
963971222, mediante centralita municipal con redireccionamiento
directo a los servicios municipales.

Asimismo la Centralita contara con un servicio permanente para la
prestacion del servicio de quejas y sugerencias de 24 horas, en el que
el ciudadano en caso de realizar sus gestiones fuera de la atencion
presencial dejara su solicitud que sera tramitada por el personal de
la Oficina el primer dia habil siguiente con la notificacion telefénica
al ciudadano.

Articulo 10.- Atencion Telematica

Se entiende por atencion telematica aquella en el que el ciudadano
decida realizar sus gestiones a través de cualquier medio o disposi-
tivo informatico, telefonico o telematico dando cumplimiento a lo
previsto y en los términos de la Ley 11/2007, de 22 de junio, de
acceso electronico de los ciudadanos a los servicios publicos y demas
normas que lo complementan y desarrollan.

A tal efecto se entendera por Oficina Virtual aquel punto dotado de
medios informaticos o telefonicos puestos por el Ayuntamiento de
Paiporta para el desarrollo por el ciudadano de sus gestiones por via
telematica o telefonica. Este se complementara con la web municipal,
via a través de la cual se podra iniciar la realizacion de los tramites
municipales, ampliandose progresivamente los tramites electronicos
a través de la elaboracion de los expedientes digitales.
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Asimismo la Oficina contard con un email propio: unica@paiporta.
es, al que tendra acceso todo el personal de la Oficina asi como el
Concejal responsable.

Articulo 11.- Puntos de Informacién Municipal

Constituyen puntos de informaciéon municipal todos los espacios
fisicos o electronicos que permitan facilitar al ciudadano una infor-
macion permanente, actualizada y participativa de todos aquellos
asuntos relativos a la actividad municipal o a la ciudad. El personal
que se designe por la Oficina garantizara la veracidad, actualizacion
asi como informacion permanente en dichos puntos.

TITULO IV. MATERIAS RELATIVAS AL PERSONAL AL SER-
VICIO DE UNICA

Articulo 12.- Principios del personal al servicio de UNICA

El personal al servicio de Unica estara obligado a la realizacién de
sus funciones de acuerdo con los siguientes principios:

* Profesionalidad y multidisciplinariedad en el ejercicio de sus fun-
ciones

* Eficacia, eficiencia y calidad en la atencién al ciudadano

* Atencion prioritaria y adecuada al ciudadano

* Trabajo en equipo

Articulo 13.- Seleccion

La seleccion del personal al servicio de UNICA se llevara a acabo
de acuerdo con los procesos que a tal efecto sefiale la Corporacion.
Articulo 14.- Sistema de sustitucion

Apartado primero. Personal de sustitucion

A tal efecto se considera como personal de sustitucion en primer
término aquel que haya quedado como candidato en la bolsa de se-
leccion y no cubra plaza en UNICA. En segundo término, y en los
casos de necesidad, en caso de no existir personal en la bolsa, podra
acudirse al personal del servicio de otros departamentos municipales
de acuerdo con el proceso indicado a continuacion.

Apartado segundo. Supuestos

Existe la obligacion de utilizar el sistema de sustitucion en aquellos
supuestos en los que el servicio esté prestado por cinco o menos
personas o las bajas a que se refieran tengan una duracion superior
a diez dias habiles.

Esta sustitucion sera obligada y prioritaria.

Apartado tercero. Procedimiento para la solicitud de la sustitucion
La sustitucion se iniciara por la Direccion de la Oficina con el Visto
Bueno del Concejal Responsable. Se procedera en primer término a
valorar al siguiente candidato en la lista y en caso de no existir se
solicitara al Departamento de Personal, que asignara una persona a
tal efecto.

En todo caso, y a efectos de valorar la sustitucion, debera darse
audiencia a la persona afectada asi como al jefe de servicio, en el
que se valorard, entre otros, la cantidad de trabajo que en ese mo-
mento tenga asignada la persona propuesta y la prioridad en su re-
solucion. En caso de saturacion o urgencia del asunto se acudira al
siguiente de la bolsa.

Apartado cuarto. Derechos

El personal que desempetie las funciones en UNICA tendra los
mismos derechos y obligaciones inherentes a la misma que se cal-
cularad de forma proporcional al tiempo que permanezcan en la
misma.

Apartado quinto. Revision

Estos supuestos podran ser revisados mediante Decreto de Alcaldia
a propuesta de la Direccién de UNICA con el visto bueno de la
Concejalia responsable, en base a la necesidad de cumplimiento de
los objetivos de calidad, tiempos de espera, satisfaccion del ciuda-
dano y tiempo de respuesta y sus indicadores.

Articulo 15.- Permutas

Podra llevarse a cabo permutas del personal al servicio de UNICA
con cualquier otro al servicio de cualquier departamento a cuyo
efecto la solicitud debera tramitarse con una antelacion minima de
seis meses.

Articulo 16.- Formacion

La formacion del personal al servicio de UNICA constituye un prin-
cipio fundamental en su funcionamiento, de forma que permita al
personal resolver todos los asuntos incluidos en el catdlogo de ser-
vicios y dentro de los niveles de calidad exigidos.

Sera obligatoria la formacidn y asistencia del personal al servicio de
UNICA a los cursos planteados al efecto.

En todo caso se establecen tres niveles minimos de formacion:

» Formacion en atencion a las personas

» Formacion en los circuitos y tramites administrativos a resolver por
dicho personal, esta se realizara de forma interna por el personal al
servicio del Ayuntamiento siendo obligatoria en el momento que se
produzca cualquier cambio en la legislacion vigente o en los tramites
a resolver por dicho personal

» Formacioén en nuevas tecnologias

Articulo 17.- Horario

Se diferenciara entre atencion presencial, telefonica y telematica.
Apartado primero. Principios reguladores

Dando cumplimiento a lo previsto en el articulo 94 de la Ley 7/1985,
de 2 de abril, Reguladora de Bases del Régimen Local, la jornada de
trabajo se fija en los mismos términos previstos para los funcionarios
de la administracion civil del Estado, fijdndose la jornada semanal
en 37,5 horas, y el computo anual en 1.647 horas

Se establecen como condiciones necesarias:

* Los horarios se acomodaran a las necesidades del servicio, respon-
diendo al criterio de facilitar la atencion al ciudadano

* Durante el periodo de trabajo se fijara una pausa por un periodo de
treinta minutos

Apartado segundo. Horario de Atencion presencial

El personal al servicio de UNICA prestara sus servicios atendiendo
a la jornada de trabajo prevista para el resto de empleados del Ayun-
tamiento de Paiporta, si bien deberan prestar servicio en horario
vespertino como minimo de 16.00 a 18.00 horas, y los sabados de
10.00 a 13.00 horas, sin perjuicio de variacion del horario que pue-
da requerirse para la adecuada atencion al ciudadano a propuesta de
la Direccion de la Oficina.

No obstante a lo anterior este horario se vera afectado por las mismas
reducciones que se establezcan para el resto del personal al servicio
del Ayuntamiento de Paiporta.

La Corporacién junto con la direccion de UNICA estudiara la posi-
bilidad de modificar el horario de trabajo, en caso que el nimero de
ciudadanos que solicitan los servicios en cada uno de los horarios
variase o se considerara mas eficaz.

Apartado tercero. Horario de atencion telematica y puntos de infor-
macion

Desde su puesta en funcionamiento la atencion telematica y los pun-
tos de informacion tendran una atencién permanente y continua.
Apartado cuarto. Atencion telefonica

La atencion telefonica coincidira con la presencial excepto el sistema
de quejas y sugerencias que tendra servicio 24 horas.

Articulo 18.- Régimen de permisos y licencias

La concesion de permisos y licencias por la direccion de la Oficina
se concedera siempre que se garantice la existencia de al menos seis
efectivos en UNICA, y al menos uno de cada area en los supuestos
de Bienestar Social y del Centro de Formacion Ocupacional.
Atendiendo a lo establecido anteriormente aquel personal de UNICA
que desarrolle guardias los sabados gozara de licencia el viernes
siguiente de forma automatica.

Por lo que se refiere al periodo vacacional debera reunirse los si-
guientes requisitos:

* Segunda quincena de junio y julio: al menos seis personas

* Primera quincena de agosto: cinco personas minimo

* Resto de agosto: cuatro personas

* Septiembre: seis personas minimo

« El periodo vacacional de navidad desde el 23 de diciembre al 6 de
enero las licencias seran otorgadas de forma que se garantice la
mitad del personal ofreciendo el mismo servicio.

TITULO V. RELACIONES DE UNICA CON EL RESTO DE
AREAS MUNICIPALES

Articulo 19.- Comunicacion con el resto de las areas

El cumplimiento eficaz de las funciones encomendadas a UNICA
exige una permanente y fluida comunicacion con el resto de las areas
municipales, inexcusable en cada una de sus funciones principales:
informacion, tramitacion, servicio de cita previa, servicio de quejas
y sugerencias.
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Articulo 20.- Referentes de area

El Referente de area sera aquella persona designada por cada depar-
tamento o personas en aquellos supuestos en los que la materia o
area asi lo requieran, nombrados mediante Decreto de Alcaldia que
garantizara la comunicacion a UNICA de todas aquellas cuestiones
que sean desarrolladas por su area y que se gestionen por la Oficina,
que sufran cambios o modificaciones. Asimismo se comunicaran
todas aquellas cuestiones que sin ser gestionadas por UNICA cons-
tituyan fuente de informacion a facilitar al ciudadano, por cualquie-
ra de los medios anteriormente citados.

Articulo 21.- Comunicacion ascendente

La Direccion de la Oficina comunicara anualmente los resultados de
la gestion realizada en UNICA a los Directores de las diferentes areas
mediante estadisticas que permitan conocer el porcentaje de cuestio-
nes relativas a las mismas que se han desarrollado en UNICA.
TITULO VI. CALIDAD EN LA PRESTACION DEL SERVICIO
Articulo 22.-Objetivos

Los objetivos de calidad se fijaran anualmente por la direccion de la
Oficina con el visto bueno del Concejal Responsable, siendo obliga-
torio transcurrido un mes desde la aprobacion del presupuesto mu-
nicipal.

UNICA tendra como objetivo la excelencia en la prestacion del
servicio a cuyo efecto llevara una actuacion planificada para la con-
secucion del mismo.

Articulo 23.- Indicadores de gestion

Entendiendo como indicadores todos aquellos instrumentos objeti-
vos, sencillos y cuantificables que permitan valorar el cumplimiento
de los objetivos marcados en los términos expuestos.

Se utilizaran para la medicion, tanto indicadores indices como indi-
cadores centinelas.

En especial seran objeto de medicion el tiempo de espera al ciuda-
dano, tiempo de respuesta y satisfaccion del ciudadano.

Dichos indicadores seran fijados por la direccion de la Oficina, en
funcién de los objetivos marcados, y se dara cuenta de ellos con
caracter anual. En caso de no alcanzar los objetivos, la Direccion de
la Oficina adoptara las medidas correctoras para su consecucion.
Articulo 24.- Carta de servicio al ciudadano

Se define la Carta de Servicio al Ciudadano como aquel compromi-
so que UNICA adquirira con los ciudadanos debiendo contener de
forma explicita y publica los niveles de servicio e intentando que
estos mejoren progresivamente.

La Oficina debe proceder a la aprobacion y elaboracion de cartas de
servicios en el que se satisfagan las necesidades y expectativas del
ciudadano.

Articulo 25.- Revision

Todos los aspectos contenidos en el presente reglamento podran ser
objeto de revision a propuesta de la direccion de UNICA siempre que
con ello suponga una mejora del servicio de atencion al ciudadano de
acuerdo con los principios de calidad definidos anteriormente.
Disposicion Final. Entrada en vigor

El presente Reglamento entrara en vigor una vez haya finalizado el
plazo de exposicion al publico y estara en vigor en tanto no se pro-
duzca su modificacion o derogacion.

Paiporta, 15 de febrero de 2011.—FEl alcalde, Vicente Ibor Asensi.
2011/5481
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